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DESCRIPCIÓN: Actualmente vivimos en un mundo en el cual la supervivencia de 
las Pymes y las grandes empresas depende de la adaptación de ellas mismas a 
los constantes cambios del entorno social, político-legal, económico y tecnológico, 
en el cual desarrollan sus operaciones de negocio. Soluciones tecnológicas para 
mantener y aprovechar el crecimiento empresarial de largo plazo en gestión, 
hacen que soluciones como BPM (Business Process Management) en compañía 































































de las buenas prácticas propuestas por Information Technology Infrastructure 
Library  -ITIL- , conviertan la gestión de procesos de negocio en una técnica 
estratégica, que permite generar y controlar “cambios” de forma ágil, oportuna, 
confiable y de calidad, con miras al logro de los objetivos establecidos por dichas 
empresas. 
 
METODOLOGÍA: El presente trabajo de grado siguió el plan de trabajo 
establecido en el Anteproyecto, con el fin alcanzar cada uno de los objetivos 
propuestos.  
 
Esta metodología está compuesta por 2 métodos: 
 
Tipo investigativo. Se adoptada la investigación aplicada como enfoque 
metodológico, debido a que los conocimientos adquiridos en la universidad son 
aplicados para desarrollar el proyecto descrito en este documento. 
 
Este enfoque metodológico se evidencia en la identificación, análisis y 
optimización del actual Proceso de Gestión de Cambios Tecnológicos de la 
compañía Telefónica Colombia – Movistar, pues se emplean algunos conceptos 
de gestión de procesos de negocio - BPM - e ITIL para cumplir los objetivos del 
proyecto. 
 
Fuentes de información. Como parte del enfoque metodológico adoptado, la 
realización de diversas investigaciones, análisis de documentos, análisis de 
tecnología y entrevistas al equipo de Gestión de Cambios TI de la compañía 
Telefónica Colombia – Movistar, permitirán identificar y analizar el vigente Proceso 
de Gestión de Cambios Tecnológicos; y posteriormente establecer una propuesta 
de automatización y optimización del proceso, basada en la información brindada 
por estas fuentes de información. 
 
PALABRAS CLAVE: CAMBIO TECNOLÓGICO, EFECTIVIDAD, GESTIÓN DE 
PROCESOS DE NEGOCIO, INDICADOR CLAVE DE RENDIMIENTO, 
OPTIMIZACIÓN. 
 
CONCLUSIONES: Después de analizar, determinar indicadores de monitorización 
y rediseñar el proceso de Gestión de Cambios tecnológicos, junto con la 
automatización de unos de sus componentes, se dan las siguientes conclusiones: 
 































































 Las tecnologías de la información y su debida apropiación generan valor y 
ventaja competitiva a las empresas ya que les permite ejecutar sus 
actividades de valor de manera eficiente y eficaz. 
 
 Soluciones como BPM en compañía de las buenas prácticas propuestas por 
ITIL conviertan la gestión de procesos de negocio en una técnica 
estratégica, que permite generar y controlar “Cambios” de forma ágil, 
oportuna, confiable y de calidad, con miras al logro de los objetivos 
establecidos por dichas empresas. 
 
 El objetivo de BPM es la mejora de la efectividad a través de la gestión 
sistemática y continua de los procesos de negocio. 
 
 El Proceso de Gestión de Cambios, es un proceso de negocio y a la vez 
una buena práctica propuesta por ITIL. Cuyo principal objetivo es asegurar 
que, si se lleva a cabo un Cambio Tecnológico, este se haga de la forma 
más eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en 
todo momento la calidad y continuidad del servicio TI. 
 
 El objetivo del Proceso de Gestión de Cambios de la compañía de 
tecnologías de la información y la telecomunicación Telefónica Colombia – 
Movistar es controlar los cambios de infraestructura y servicios de  
tecnológica reduciendo los riesgos técnicos, económicos y de tiempo al 
momento de la realización de cambios, asegurando la calidad y el 99.999% 
de disponibilidad del servicio de TI. 
 
 Un proceso de negocio por adecuado que sea siempre será susceptible de 
mejorarlo u optimizarlo, bien sea por razones internas o externas a la 
organización. 
 
 Los Indicadores de Rendimiento Clave -KPI- apoyan la toma de decisiones 
y son necesarios para medir los procesos en cualquier organización.  
 
 Para medir los procesos no solo se requieren indicadores de eficiencia son 
también de eficacia. La eficacia hace referencia a la capacidad de lograr el 
efecto que se desea o se espera; es decir, cumplir con el compromiso que 
se ha adquirido, orientado al resultado. Mientras que la eficiencia hace 
referencia al logro de resultados buscando el uso óptimo de los recursos, 































































orientado al rendimiento. La efectividad es la simultaneidad de eficacia y 
eficiencia. 
 
 El rediseño del Proceso de Gestión de Cambios de la compañía minimiza el 
riesgo de no conformidades frente al servicio de TI.  
 
 Para rediseñar procesos es conveniente utilizar técnicas y estándares tales 
como BPMN ya que facilita la comprensión por parte de los usuarios. 
 
 Los sistemas de información permiten automatizar cualquier actividad o 
artefacto de un proceso de negocio, mejorando los resultados y el impacto 
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